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摘  要 
I 
 







用 Visual Studio .NET2008 开发平台、C#程序语言、SmartClient 技术架构对
系统进行了设计和代码实现。 
本文主要研究了基于 ITIL 的税务 IT 运维管理系统的设计与实现方法，经过
系统的调研和需求分析，将 IT 运维管理系统划分为配置管理、整合监测、告警、
运维流程、统计报表等五大模块。配置管理模块是运维系统的根基，包含运维系






























In prophase , the operation and maintenance of China’s tax information system 
lack the guidance of the systematic method and the steady of tools . The appearance 
of ITIL brings inspiration of best practices to the operation and maintenance of 
information systems . The good or bad of the operation and maintenance of 
information systems is the key to reflect the value of the work . The method of using 
ITIL can conduct the operation and maintenance work orderly , closing the distance 
between the information center and the business sector . 
In this paper , combing the actual situation of the Local Taxation Bureau of 
Huangshan City , it design the operation and maintenance management , which is 
based on the ITIL standard and in line with the Huangshan land tax, by adopting the 
ITIL concepts and imitating excellent operation and maintenance management system 
at home and abroad . By using Visual Studio 、NET2008 development platform、C# 
programming language and the Smart Client technology architecture , it accomplishes 
the design of the system and the implementation of the code . 
The system consists configuration management 、integration of surveillance 、
alarm、operation and maintenance processes and statistical reports by the systematic 
research and demand analysis . The configuration management module is the 
foundation of the operation and maintenance system , including all the underlying 
data required (institutions、personnel、roles、IT components、IT services、documents 
and CI relationships),forming a complete configuration management database CMDB . 
The integration of surveillance module uses the public monitoring tools to centralizely 
survey network equipment (switches、routers、security devices)、server/minicomputer、
database、middleware、storage systems and so on, realizes real-time the operation 
status of the equipment and forms a unified topology .The alarm module contains 
early warning and alarm , and the routes include text messages , email and voice . The 
operation and maintenance process module sorts out the day-to-day work of the 
















desk and situation management 、event management processes .The statistical report 
module provides a variety of statements required for users.  
As the representatives of user , I participated entirely in the demand analysis of 
the system、architecture design 、code implementation and test work , and completed 
the architectural design of the integration of surveillance and statistical report、the 
code implementation of the alarm module and the run test of all functional modules. 
It has been found that the ITIL tax-based IT operation and maintenance 
management system can greatly improve the efficiency of the operation and 
maintenance staff and provide the tools guarantee for the Golden Tax 3 information 
system’s run and maintenance. 
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第一章  绪论 
1.1 论文研究背景 









施的架构越来越复杂,IT 系统运维也越来越困难。目前 IT 经理和 IT 管理人员有
80%到 85%的工作时间花费在服务支持上，且大部分是日常的、重复的和低价值
的运维工作，因此在保证系统止常运行的情况下，如何将更多的时间和精力节省
出来放到提高 IT 管理服务水平上是本课题研究的内容。 
1.2 税务 IT 系统运维概况及存在问题 
    随着数据省级大集中和金税三期的启动，税收业务对信息化的依赖性逐年加
大，IT 运维的问题也逐渐凸显，因此对信息系统安全保障提出了更高的要求。

































































    2、运维工作缺少统一的服务平台。税务系统应用系统相互共用设备,相互共
用一个数据库,出现的问题相互牵连,问题解决时间很少,给税收工作带来不必要
的损失，加大了税款征纳成本。 










































第二章是介绍 IT 运维管理系统涉及的相关理论和技术。例如.NET 技术和
ITIL 理论、SNMP、SQL、JMX、WMI 等相关技术。 
  第三章是结合税务 IT 运维管理中存在的问题，从软件开发总体需求和详细
的功能模块需求论述该系统的需求分析。 
















第二章  相关技术介绍 
5 
 
第二章  相关技术介绍 
2.1 ITIL 由来 






这套方法论就是 ITIL 的最初来源。 
1986-1999 年 CCTA 在 GITMM 项目成果的基础之上逐步被扩充为一套由 31 卷
图书所构成的流程库，这就是 ITILv1。后来 CCTA 并入英国商务部（OGC， Office 
Government Commerce）。最初的目标是通过应用 IT 来提升政府业务的效率；目
标是能够将不同 IT 职能之间缺乏沟通的状况降至最低。OCG 意识到有必要管理
不同的 IT 组件，这将确保 IT 使用达到最优。OGC 获得来自 IT 管理行业专家的
帮助并开始将他们的经验文档化。 





从 1986 年至今，ITIL 经历了三个主要的版本： 
版本 1 — 1986 ~1999 年，原始版，主要是基于职能型的实践，开发了 40
多卷图书。 






版本 3 — 2007 年，基于服务生命周期的 ITIL v3 整合了 v1 和 v2 的精华，
并与时俱进地融入了 IT 服务管理领域当前的最佳实践。5 本生命周期图书形成
了 ITIL v3 的核心。 
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2.2 ITSM 及 ITIL 架构 




。它通过整合 IT 服务与企业业务，提高企业的 IT 服务
提供和服务支持的能力和水平。是一套通过 SLA 来保证 IT 服务质量的协同流程。
它融合了系统管理、网络管理、系统开发管理等管理活动以及变更管理、资产管
理、问题管理等许多流程理论和实践。 
ITSM 给出了 IT 服务管理的三大目标：提供的服务是可计量价格的、以客户
为中心提供 IT 服务、低成本/高质量的服务。 
至目前为止， OGC 发布的 ITIL 是实现 ITSM 的最佳方法，被称之为：最佳实
践，ITIL 自 1986 年被英国政府发布以来，共经历了 3次大的版本更新，目前最
新的版本是 ITILv3，但落地最多的是采用 ITILv2 版本，所以此次运维管理系统
的设计同样采用 ITILv2 理念。ITILv2 的整体架构
[7]
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